
17 มีนาคม 2557 

เอกสารประกอบการประชุมเชงิปฏบิตักิาร (ชว่งเชา้) 
 
แนวทางการปรบัปรงุกระบวนงาน และ
การจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement : SLA) 
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ก ำหนดกำร 

1 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

เวลา กิจกรรม 

08.30-09.30 ลงทะเบยีน 

09.30-10.00 กลา่วเปิดงาน โดยเลขาธกิาร ก.พ.ร. (ดร.อารพีงศ ์ภูช่อุม่) 

10.00-10.45 ความรูเ้บือ้งตน้เกีย่วกบัขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

10.45-11.00 พกัรบัประทานอาหารวา่ง 

11.00-12.00 ขัน้ตอนการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

12.00-13.00 พกัรบัประทานอาหารกลางวนั 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ภำพรวมของกำรน ำเสนอ 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

ผล
ผลิ

ต 

2 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

3 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ความหมาย 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำรคือ ... 

4 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

• ความคาดหวงั (Expectation) 
• ค าตชิม (Feedback) 

• การใหบ้รกิารตามขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้รกิาร (SLA) 

ประชาชน หน่วยงานผูใ้ห้บริการ 

• ข้อตกลงท่ีเป็นทางการ 
• เป็นการตกลงระหว่างผู้ให้บริการกบัผู้รบับริการ 
• โดยก าหนดระดบัการให้บริการขัน้ต า่ท่ีทัง้สองฝ่ายยอมรบัได้ 
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... ในหลำยประเทศ จะมีกำรเรียกช่ือแตกต่ำงกนัออกไป เช่น 

5 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ทัง้น้ี เพ่ือให้เกิดควำมเข้ำใจท่ีตรงกนั จะใช้ค ำว่ำข้อตกลงระดบักำรให้บริกำรหรือ SLA 

Client 

Charter 

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=wqzS-UjVue7gbM&tbnid=-LowtP9TdGtCNM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.bizjournals.com/losangeles/news/2013/09/06/target-aims-at-walmart-amazon-with.html&ei=AVodU9CSIqeAiQfpy4DwDA&bvm=bv.62578216,d.dGI&psig=AFQjCNGDeLN0Z9ACQcKu9b83Mg4Q99qx3A&ust=1394518845876867
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ความหมาย องคป์ระกอบ การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

6 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

เป้าหมาย 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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กำรจดัท ำข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร มีเป้ำหมำยเพ่ือ ... 

7 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ให้ประชาชนรบัทราบถึงความคาดหวงั (Expectation) ของบริการท่ีจะได้รบั 

2. ใช้เป็นเป้าหมาย (Target) ส าหรบัหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน 

3. ใช้ในการติดตามและประเมินผล (Monitoring and Evaluating) เพ่ือน ามาปรบัปรงุการให้บริการของ
หน่วยงาน 

ความพึงพอใจของ 
ผู้มารบับริการ 

ความเป็นเลิศในการ
ให้บริการภาครฐั 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ 

8 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ประโยชน์ 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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ประโยชน์จำกกำรจดัท ำข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร ... 

9 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

... ต่อประชาชน 

 
• ทราบความคาดหวงัทีช่ดัเจนจากการ

รบับรกิาร 
• ไดร้บับรกิารทีม่รีะดบัการใหบ้รกิาร

ตรงตามความตอ้งการมากขึน้ 
• ไดร้บัความพงึพอใจต่อการรบับรกิาร

จากหน่วยงานภาครฐัเพิม่สงูขึน้ 
• เปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดใ้ห้

ความเหน็ตชิม (Feedback) เกีย่วกบั
การใหบ้รกิารภาครฐั 

... ต่อหน่วยงานผูใ้ห้บริการ 

 
• การใหบ้รกิารมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
• ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมคีวามโปรง่ใส 

ตรวจสอบได ้และไดร้บัความเชือ่มัน่
จากประชาชน 

• การใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัทีส่รา้ง
ความพงึพอใจใหแ้ก่ประชาชนมาก
ขึน้ 

• การใหบ้รกิารภาครฐัมกีารพฒันา
อยา่งต่อเนือ่ง 

... ต่อประเทศชาติ 

 
• ยกระดบัการพฒันาการใหบ้รกิาร

ของหน่วยงานภาครฐั 
• เพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนั

ของประเทศ 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

10 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การบริหารจดัการ 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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โครงสร้ำงกำรบริหำรจดักำรข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร 

การก าหนดโครงสรา้งการบรหิารจดัการขอ้ตกลงฯ มวีตัถุประสงคเ์พื่อใหม้โีครงสรา้งในการก ากบัดูแล (Governance) ที่
เกีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิาร ตลอดจนช่องทางและวธิกีารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากผูม้ารบับรกิาร และด าเนินการแกไ้ขกรณีที่
การใหบ้รกิารไมเ่ป็นไปตามทีร่ะบุไวใ้นขอ้ตกลงฯ 

11 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

หน่วยงานหรือคณะกรรมการ 
ท่ีก ากบัดแูล 

(Governance and Oversight) 

หน่วยงานผู้ให้บริการ 
(Service Provider) 

ผู้มารบับริการ 
(Customer) 

รอ้งเรียน 

• ก ำหนดข้อตกลง
ระดบักำร
ให้บริกำร 

• ให้บริกำร 

ให้ข้อติชม 

ตรวจสอบ
และแก้ไข 

• ให้กำรสนับสนุน 
• ติดตำมผลกำรด ำเนินงำน 

ให้ข้อมูลกำร
ด ำเนินงำน 
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ความหมาย เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

12 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

องคป์ระกอบ 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

13 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

14 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุขอ้มลูเกีย่วกบั 
• งานทีใ่หบ้รกิาร 
• สถานทีห่รอืชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
• ระยะเวลาทีเ่ปิดใหบ้รกิาร 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

15 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุถงึขอ้ก าหนดทีเ่กีย่วขอ้งในการรบับรกิาร 
เชน่ 
• เอกสารหรอืหลกัฐานทีใ่ชป้ระกอบการรบั

บรกิาร 
• คา่ธรรมเนียมหรอืคา่ใชจ้า่ยทีต่อ้งช าระใหผู้้

ใหบ้รกิาร (ถา้ม)ี 
• ขอ้ก าหนดอื่น ๆ เชน่ ผูร้บับรกิารตอ้งมา

แสดงตนและด าเนินการดว้ยตนเอง เป็นตน้ 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

16 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุระดบัการใหบ้รกิารทีผู่ใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร
ยอมรบัได ้โดยอาจครอบคลุมหวัขอ้ต่าง ๆ ดงันี้ 
• ดา้นระยะเวลา เชน่ ระยะเวลาทีต่อ้งใชใ้น

การใหบ้รกิาร 
• ดา้นคุณภาพ เชน่ ความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิาร เปอรเ์ซน็ต์ความผดิพลาดของ
ผลผลติ เป็นตน้ 

ทัง้นี้ ในบรกิารหนึ่ง ๆ อาจก าหนดระดบัการ
ใหบ้รกิารมากกวา่ 1 หวัขอ้กไ็ด ้ขึน้กบัความ
เหมาะสมและผลส ารวจความตอ้งการของ
ประชาชน 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

17 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุขัน้ตอนการใหบ้รกิารเรยีงตามล าดบั
ก่อนหลงั พรอ้มค าอธบิายโดยสงัเขป พรอ้มทัง้
ระบุหน่วยงานผูร้บัผดิชอบในแต่ละขัน้ตอนดว้ย 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

18 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. ขอบเขตการให้บริการ 

2. ข้อก าหนดการให้บริการ 

3. ระดบัการให้บริการ 

4. ขัน้ตอนการให้บริการ 

5. การรบัเรื่องร้องเรียน 

ระบุถงึรายละเอยีดเกี่ยวกบัช่องทางและวธิกีาร
รบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากผูม้ารบับรกิาร 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ประโยชน์ 

19 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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ปัจจยัท่ีท ำให้ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำรประสบควำมส ำเรจ็ 

20 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

• จดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร ดว้ยภาษาทีช่ดัเจน เขา้ใจงา่ย เพือ่หลกีเลีย่ง
การเขา้ใจทีค่ลาดเคลือ่น ซึง่จะน าไปสูค่วามคาดหวงั (Expectation) ต่อบรกิารที่
ไมถู่กตอ้ง 

• มกีารน าความคดิเหน็ตชิม (Feedback) จากผูม้ารบับรกิารมาใชใ้นการพฒันา
และปรบัปรงุกระบวนงาน เพือ่ใหม้รีะดบัการใหบ้รกิารทีด่ขี ึน้ 

• มกีารทบทวนระดบัการใหบ้รกิารในระยะเวลาทีเ่หมาะสม 

• มคีวามเขา้ใจถงึขดีความสามารถขององคก์รและบุคลากรในการใหบ้รกิาร 
ตลอดจนเขา้ใจถงึแนวทางการปรบัปรงุกระบวนงาน  

• มกีารก าหนดผูร้บัผดิชอบทีช่ดัเจน เพือ่ผลกัดนัใหก้ารด าเนินงานประสบ
ความส าเรจ็ตามทีร่ะบุไวใ้นขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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ปัจจยัท่ีท ำให้ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำรประสบควำมส ำเรจ็ 

21 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

• คา่เป้าหมายระดบัการใหบ้รกิาร จะตอ้งมคีวามชดัเจนและสามารถวดัได ้
(Quantified)  

• มกีารก าหนดวธิกีารจดัเกบ็ขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่น ามาใชใ้นการตดิตามและ
ประเมนิผล 

• วธิกีารจดัเกบ็ขอ้มลูจะตอ้งไมซ่บัซอ้นหรอืยุง่ยากจนเกนิไป 

• มกีารจดัท าแผนการปฏบิตังิานส าหรบัการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารไปใช้
จรงิ 

• มกีารสือ่สารรายละเอยีดขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารแกผู่ม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
(Stakeholders)  



ตวัอย่ำง: กำรขอใบอนุญำตส่งออกสินค้ำยทุธศำสตร ์
(Strategic Good) ของสหรำชอำณำจกัร 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำรกำรออกใบอนุญำตส่งออกส ำหรบั 
“สินค้ำยทุธศำสตร”์ (Strategic goods) ของสหรำชอำณำจกัร 

23 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ขอบเขตกำรให้บริกำร 
• ก าหนดวา่สนิคา้ใดเขา้ขา่ยทีจ่ะตอ้งขอใบอนุญาตบา้ง 
• สามารถขอใบอนุญาตไดท้ีใ่ด ในทีน้ี่คอืการขอผา่นระบบ SPIRE 

ของ Department of Business, Innovation, and Skills 
ข้อก ำหนดกำรให้บริกำร 
• เอกสารประกอบการขออนุญาตมอีะไรบา้ง 
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ข้อตกลงระดบักำรให้บริกำรกำรออกใบอนุญำตส่งออกส ำหรบั 
“สินค้ำยทุธศำสตร”์ (Strategic goods) ของสหรำชอำณำจกัร 

24 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ระดบักำรให้บริกำร 
• เนือ่งจากระยะเวลาการพจิารณาใบอนุญาต 

แตกต่างกนัไปตามลกัษณะของสนิคา้และ
ผลกระทบดา้นความมัน่คง จงึไมไ่ดม้กีาร
ก าหนดระยะเวลาการพจิารณาแยกเป็นราย
ใบอนุญาต 

• แต่มกีารก าหนดเป้าหมายวา่ 70% ของค า
รอ้งทัง้หมด จะตอ้งด าเนินการแลว้เสรจ็
ภายในระยะเวลา 20 วนั เป็นตน้ 



© 2014 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Co., Ltd. 25 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

พกัรบัประทานอาหารว่าง 15 นาที 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

26 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

27 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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ขัน้ตอนกำรจดัท ำข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร 

28 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ปัญหาและ
ความคาดหวงั 

การพิจารณาขีด
ความสามารถ
ขององคก์ร 

ค่าเป้าหมาย 
ระดบัการให้บริการ 

ระบโุอกาสในการปรบัปรงุ 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบัการ

ให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 



© 2014 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Co., Ltd. 

กำรระบปัุญหำและควำมคำดหวงัจำกบริกำรภำครฐั 

ในการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร หน่วยงานภาครฐั จะเริม่ตน้จากการทีห่น่วยงานตอ้งท าความเขา้ใจถงึ 
1. ส่ิงท่ีประชำชนคำดหวงัจำกบริกำรภำครฐั 
2. ปัญหำท่ีเกิดขึ้นจำกกำรให้บริกำรภำครฐั 

ซึง่สามารถท าไดโ้ดย 

29 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การศึกษาจากข้อมลูท่ีมีอยู่ 

เป็นการศกึษาปญัหาและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจากขอ้มลูหรอืผลส ารวจ
ทีห่น่วยงานได้มีการจัดท าไว้แล้ว เช่น จากผลส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้ร ับบริการ ข้อมูลร้องเรียนจากผู้ร ับบริการทีเ่กีย่วข้องกับงานบริการที ่
หน่วยงานมกีารจดัท า 

การรบัฟังข้อคิดเหน็ของผูป้ฏิบติังาน 
เป็นการศกึษาจากการรวบรวมขอ้คดิเหน็จากผูป้ฏบิตังิานในการใหบ้รกิารของ
หน่วยงานวา่ จากทีผ่า่นมามสีิง่ใดในกระบวนงานทีค่วรปรบัปรุงหรอืเป็นปญัหา
ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร 
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กำรก ำหนดประเดน็ 

30 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

เพือ่ใหท้ราบวา่ระยะเวลาทีใ่ชใ้น
การใหบ้รกิาร มคีวามลา่ชา้หรอืไม ่

1. ระยะเวลา 2. ขัน้ตอน 

เพือ่ใหท้ราบวา่ขัน้ตอนทีเ่กีย่วขอ้ง 
ควรมกีารเพิม่ ลด หรอืปรบัเปลีย่น
หรอืไม ่

 

3. คณุภาพ 

เพือ่ใหท้ราบวา่ระดบัของคุณภาพ
ผลผลติ (Output) และการ
ใหบ้รกิาร (Service) ควรมกีาร
ปรบัปรงุในดา้นใดบา้ง 

ในการศกึษาขอ้มลูทีม่อียูห่รอืจากความคดิเหน็ของผูป้ฏบิตังิาน ควรแบ่งออกเป็น 6 ประเดน็ ไดแ้ก่ 
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5. ความโปร่งใส 

เพือ่ใหท้ราบวา่ขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร มกีารเปิดเผยขอ้มลูที่
เพยีงพอและมกีารตรวจสอบที่
เหมาะสมและรดักุมหรอืไม ่

เพือ่ใหท้ราบวา่การเขา้ถงึ 
(Accessibility) บรกิาร มคีวาม
สะดวกหรอืความยากล าบากมาก
น้อยเพยีงใด   

4. รปูแบบ/การเข้าถึง
บริการ 

6. ค่าใช้จ่าย 

เพือ่ใหท้ราบวา่คา่ใชจ้า่ยทีเ่กดิ
ขึน้อยูใ่นระดบัทีเ่หมาะสมหรอืไม ่

กำรก ำหนดประเดน็ 
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กำรระบโุอกำสในกำรปรบัปรงุกระบวนงำน 

แนวคิดในกำรปรบัปรงุกระบวนงำน 
เพื่อใหบ้รรลุขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร หน่วยงานควรพจิารณาถงึโอกาสในการปรบัปรุงกระบวนงานปจัจุบนั โดยมี
ประเดน็ทีค่วรพจิารณาอยู ่3 ดา้น ไดแ้ก่ 

32 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

กระบวนการท างาน (Process) ระบบ (System) ผู้ปฏิบติังาน (People) 

วเิคราะหร์ายละเอยีดขัน้ตอนทีเ่กีย่วขอ้งใน
การด าเนินงานในแต่ละกระบวนการท างาน
ว่ามโีอกาสในการพฒันาปรบัปรงุอย่างไรได้
บา้ง ในการวเิคราะหจ์ะครอบคลุมทัง้
กจิกรรมทีด่ าเนินงาน เอกสาร/แบบฟอรม์ 
และรายงานทีเ่กีย่วขอ้งในการด าเนินงาน
ดว้ย 

พจิารณาว่ามขี ัน้ตอนหรอืกจิกรรมใดบา้งที่
สามารถน าเทคโนโลยเีขา้มาใช ้เพื่อใหก้าร
ด าเนินงานเป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ และ
สนบัสนุนการด าเนินงานได ้

พจิารณาทกัษะ ความรู ้ความสามารถ 
โครงสรา้งการจดัแบ่งส่วนงาน ตลอดจน
หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของผูป้ฏบิตังิาน 
ว่ามคีวามเหมาะสมในการผลกัดนัให้
กระบวนงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารดี
ขึน้ได ้
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ตวัอย่ำงกำรปรบัปรงุด้ำนกระบวนงำน 

33 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ระยะเวลา คณุภาพ ขัน้ตอน 
รปูแบบ/
การเข้าถึง 

ความ
โปร่งใส 

ค่าใช้จ่าย 

การออกแบบกระบวนงานโดยค านึงถงึความหลากหลายของผูม้าใชบ้รกิาร ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การจดัตัง้ศนูยบ์รกิารแบบเบด็เสรจ็ (One Stop Service) เพื่อลดจ านวน
หน่วยงานทีต่อ้งตดิต่อ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การเปิดเผยขอ้มลูขา่วสารต่อสาธารณะ เพื่อใหเ้กดิการตรวจสอบในวงกวา้ง ✓ ✓ 

การยกเลกิ ลด หรอืปรบัปรุงแบบฟอรม์หรอืค ารอ้งทีต่อ้งใชต้ลอดจน
เอกสารหรอืหลกัฐานทีใ่ชป้ระกอบการรบับรกิาร ✓ ✓ ✓ 

การออกแบบหรอืปรบัปรุงกระบวนงานใหม้กีารตรวจสอบหรอืควบคุม
คุณภาพ ✓ ✓ 

การก าหนดหลกัเกณฑใ์นการพจิารณาหรอือนุมตัทิีช่ดัเจน และเผยแพร่ใหผู้้
มารบับรกิารรบัทราบ ✓ ✓ 

การลดจ านวนผูต้รวจทานหรอืผูอ้นุมตั ิโดยค านึงถงึหลกัการควบคุมภายใน
ทีด่ ี ✓ 

การก าหนดผูร้บัผดิชอบในแต่ละกจิกรรมหรอืขัน้ตอนทีช่ดัเจน เพื่อใหเ้กดิ
ความเป็นเจา้ของ (Ownership) และเกดิความรบัผดิและรบัชอบ 
(Accountability)  

✓ ✓ 
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ตวัอย่ำงกำรกำรปรบัปรงุด้ำนระบบ 

34 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ระยะเวลา คณุภาพ ขัน้ตอน 
รปูแบบ/
การเข้าถึง 

ความ
โปร่งใส 

ค่าใช้จ่าย 

การออกแบบ Portal website โดยอาศยัแนวคดิประชาชนเป็นศนูยก์ลาง 
(Citizen-Centric) ซึง่มุ่งเน้นตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารบับรกิาร ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การใหบ้รกิารผ่าน Mobile application ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การสรา้ง/ใชเ้ครอืขา่ยของหน่วยงานอื่นเพื่อสนบัสนุนการใหบ้รกิารเพื่อให้
ครอบคลุมพืน้ทีม่ากขึน้ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การใหผู้ร้บับรกิารด าเนินบางกจิกรรมดว้ยตนเอง (Self-Service) เช่น ท า
ผ่าน Kiosks ✓ ✓ ✓ ✓ 

การแจง้ผลการพจิารณาหรอืแจง้เตอืนผ่านทาง SMS หรอือเีมล ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาชว่ยในการท างานเพื่อลดขัน้ตอนและขอ้ผดิพลาดที่
เกดิขึน้จากผูป้ฏบิตังิาน (Human error) ✓ ✓ 

การใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาชว่ยในการตดิตามความคบืหน้าของขัน้ตอนการ
ด าเนินงาน ตลอดจนการจดัเกบ็เอกสารหลกัฐานและผลการพจิารณา ✓ 
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ตวัอย่ำงกำรปรบัปรงุด้ำนผูป้ฏิบติังำน 

35 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ระยะเวลา คณุภาพ ขัน้ตอน 
รปูแบบ/
การเข้าถึง 

ความ
โปร่งใส 

ค่าใช้จ่าย 

การบรหิารจดัการชัว่โมงท างานของผูป้ฏบิตังิาน เพื่อใหส้ามารถใหบ้รกิาร
ไดอ้ย่างต่อเนื่อง ✓ 

การฝึกอบรมใหผู้ป้ฏบิตังิานมทีกัษะทีเ่หมาะสมต่อการใหบ้รกิาร ✓ ✓ 

การเลอืกคนทีม่สีมรรถนะ (Competency) ทีเ่หมาะสมกบังานทีต่อ้งปฏบิตั ิ ✓ ✓ 

การพฒันาขดีความสามารถของบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัหน้าทีค่วาม
รบัผดิชอบ ✓ ✓ 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

36 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบั

การให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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ขัน้ตอนกำรจดัท ำข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร 

37 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

น าโอกาสในการปรบัปรุง
ทีร่ะบุไวม้าจดัท า
กระบวนงานใหม ่

น ารายละเอยีดของ
กระบวนการใหมแ่ละ
เป้าหมายระดบัการ
ใหบ้รกิารมาใชใ้นการ
จดัท าขอ้ตกลงระดบัการ

ใหบ้รกิาร 

พจิารณาถงึการจดัเกบ็
ขอ้มลูเพือ่ใชใ้นการวดัผล
การใหบ้รกิาร วา่เป็นไป
ตามเป้าหมายระดบัการ
ใหบ้รกิารทีก่ าหนดไว้

หรอืไม ่

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบั

การให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

38 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบั

การให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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ขัน้ตอนกำรจดัท ำข้อตกลงระดบักำรให้บริกำร 

39 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

ในการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารไปใช ้จะตอ้งมกีารจดัท าแผนปฏบิตักิารในการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร
และกระบวนงานใหมไ่ปใช ้ซึง่ประกอบไปดว้ย 

• สิง่ทีต่อ้งด าเนินการ 

• ผูร้บัผดิชอบหลกั 

• ระยะเวลาทีใ่ช ้ 

• งบประมาณทีใ่ช ้

ในส่วนของการตดิตามและประเมนิผล จะต้องมกีารจดัเก็บขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อใชใ้นการตดิตามและประเมนิว่า
การให้บริการเป็นไปตามเป้าหมายระดบัการให้บริการที่ก าหนดไว้หรือไม่ และยงัต้องมีการเผยแพร่ผลการ
ด าเนินงานใหผู้ร้บับรกิารทราบอกีดว้ย 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบั

การให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 
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ความหมาย องคป์ระกอบ เป้าหมาย การบริหารจดัการ 

ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 

ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ ประโยชน์ 

40 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

การระบโุอกาสในการปรบัปรงุ
และก าหนดเป้าหมายระดบั

การให้บริการ 

การจดัท ากระบวนงานใหม่
และข้อตกลงระดบัการ

ให้บริการ 

การน าข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการไปใช้ ตลอดจน
ติดตามและประเมินผล 

การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการส่ือสาร (Communication) 

ขัน้
ตอ

นก
าร
จดั

ท า
 

ผล
ผลิ

ต 

โอกาสในการปรบัปรงุและ 
เป้าหมายระดบัการให้บริการ 

กระบวนงานใหม่และ
ข้อตกลงระดบัการให้บริการ 
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กำรบริหำรกำรเปล่ียนแปลง (Change Management) และกำรส่ือสำร 
(Communication)  
ขัน้ตอนทีส่ าคญัขัน้ตอนหนึ่งในการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารและกระบวนงานใหมไ่ปใชใ้หป้ระสบความส าเรจ็ คอืการ
บรหิารการเปลีย่นแปลงทีจ่ะเกดิขึน้ ซึง่สามารถด าเนินการไดต้ามขัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ทัง้นี้ การบรหิารการเปลีย่นแปลง จะตอ้งด าเนินการควบคู่ไปกบัทุกขัน้ตอนในการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิารและ
การน ากระบวนงานใหมไ่ปใช ้

41 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

1. การระบผุูมี้ส่วนเก่ียวข้อง 
(Stakeholders) 

2. การวิเคราะห์
ผลกระทบและอิทธิพล
ของผูมี้ส่วนเก่ียวข้อง 

3. การจดัท าแผนการ
ส่ือสารท่ีเหมาะสม 
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กำรระบผุูมี้ส่วนเก่ียวข้อง 

ผู้มีส่วนเก่ียวข้อง (Stakeholder) คือ ... 

บุคคลหรอืกลุม่บุคคลทัง้ภายในและภายนอกองคก์รที ่
• ไดร้บัผลกระทบทางตรงหรอืทางออ้มจากการเปลีย่นแปลง 
• ควบคุมปจัจยัหรอืทรพัยากรทีม่ผีลอยา่งมนียัส าคญัต่อการเปลีย่นแปลง 
• สามารถทีจ่ะยบัยัง้การเปลีย่นแปลงทีจ่ะเกดิขึน้ได ้
• มอีทิธพิลต่อผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งคนอืน่ ๆ 

42 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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กำรวิเครำะหผ์ลกระทบและอิทธิพลของผูมี้
ส่วนเก่ียวข้อง (Impact-Influence Analysis) 
เมือ่ท าการระบุผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง (Stakeholder) จากการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้จากการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร และ
กระบวนงานใหมม่าใช ้ขัน้ตอนต่อไปคอืการวเิคราะหถ์งึ 
• ผลกระทบ (Impact) ของการเปลีย่นแปลงทีม่ตี่อผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง 
• อทิธพิล (Influence) ของผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งทีม่ตี่อความส าเรจ็ของการเปลีย่นแปลง 

43 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 
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กำรวิเครำะหผ์ลกระทบและอิทธิพลของผูมี้
ส่วนเก่ียวข้อง (Impact-Influence Analysis) 
การวเิคราะหผ์ลกระทบและอทิธพิล จะสามารถแบ่งกลุม่ผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งออกเป็น 4 กลุม่ ไดแ้ก ่

44 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

เป็นผูน้ าในการ
เปลีย่นแปลง 

สงู 

ต า่ 

ไมไ่ดร้บัผลกระทบโดยตรง
แต่มสีว่นสนบัสนุนใหเ้กดิ

การเปลีย่นแปลง 

ไมม่ผีลอยา่งมนียัส าคญัต่อ
การเปลีย่นแปลง 

เป็นผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบ
จากการเปลีย่นแปลง

โดยตรง 

น้อย มาก ระดบัผลกระทบ 

ระ
ดบั

อทิ
ธพิ

ล 
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กำรจดัท ำแผนกำรส่ือสำรท่ีเหมำะสม 

เมือ่ท าการแบ่งกลุม่ผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งแลว้ จะเป็นการจดัท าแผนการสือ่สารทีเ่หมาะสมกบัผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งในแต่ละกลุม่ 
ซึง่ใจความส าคญั (Key message) ในการสือ่สารส าหรบัแตล่ะกลุม่ แสดงอยูใ่นแผนภาพดา้นลา่ง 

45 โครงการปรบัปรุงกระบวนงานและจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร 

เป็นผูน้ าในการ
เปลีย่นแปลง 

สงู 

ต า่ 

ไมไ่ดร้บัผลกระทบโดยตรง
แต่มสีว่นสนบัสนุนใหเ้กดิ

การเปลีย่นแปลง 

ไมม่ผีลอยา่งมนียัส าคญัต่อ
การเปลีย่นแปลง 

เป็นผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบ
จากการเปลีย่นแปลง

โดยตรง 

น้อย มาก ระดบัผลกระทบ 

ระ
ดบั

อทิ
ธพิ

ล 

• โน้มน้าว 
• สรา้งความเป็นเจา้ของ 
• สรา้งความผกูพนั 

สงู 

ต า่ 

• ปรกึษาและขอการ
สนบัสนุน 

• สรา้งการรบัรูใ้นการ
เปลีย่นแปลง 

• สรา้งความเขา้ใจในการ
เปลีย่นแปลง 

น้อย มาก ระดบัผลกระทบ 

ระ
ดบั

อทิ
ธพิ

ล 
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